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1  JOHDANTO 
 
 
Opinnäytetyön aiheena oli asiakastyytyväisyyskyselyn tekeminen Kälviän vapaa-ajantalolle. Tarkoituk-
sena oli selvittää asiakkaiden tyytyväisyyttä liikuntapalveluihin ja yleisiin asioihin. Samalla kartoitettiin 
asiakaskuntaa ja etsittiin kehittämisideoita. Tavoitteena oli selvittää, mitä vapaa-ajantalon palveluissa 
pitää parantaa, jotta niitä voitaisiin kehittää asiakasystävällisemmiksi ja monipuolisemmiksi. 
 
Kysely toteutettiin kyselylomakkeella, joka oli saatavilla Kälviän vapaa-ajantalolla kolmen viikon ajan 
helmi-maaliskuussa. Päädyimme toimeksiantajan kanssa fyysiseen lomakkeeseen, koska aikaisemmin 
tehtyyn verkkokyselyyn ei ollut saatu tarpeeksi vastauksia. Tutkimuksella tutkittiin asiakkaiden tyyty-
väisyyttä vapaa-ajantalon tarjoamien liikuntapalveluiden tiloihin, viihtyvyyteen ja välineisiin sekä ylei-
sesti asiakaspalveluun, hintoihin, aukioloaikoihin, siisteyteen ja ilmanlaatuun. Lisäksi kyselyssä selvi-
tettiin, miksi asiakkaat valitsivat juuri tämän liikuntapaikan, ja lopuksi heillä oli mahdollisuus antaa 
kehittämisideoita Kälviän vapaa-ajantalon palveluihin. Vastauksia saatiin 82 kappaletta ja kaikista sel-
vitettävistä asioista kertyi tärkeää tietoa. 
 
Opinnäytetyön teoriaosuuden pääteemoja olivat asiakastyytyväisyys ja palvelun laatu. Teoriaosuus al-
kaa asiakastyytyväisyys -käsitteen analysoinnilla, sitä kautta siirrytään siihen vaikuttaviin tekijöihin ja 
asiakastyytyväisyyden tutkimiseen. Toinen pääteema oli palvelun laatu, joka alkaa palvelun käsitteen 
aukaisemisella, sitä kautta siirrytään käsittelemään, mitä on hyvä palvelu ja mikä on palvelun laadun 
merkitys. Tämän jälkeen analysoidaan tutkimuksen toteuttamista ja tutkimustuloksia. 
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2  ASIAKASTYYTYVÄISYYS 
 
 
2.1  Mitä asiakastyytyväisyys on? 
 
Asiakastyytyväisyys koostuu monista asioista. Kuluttaja on ostamaansa palveluun joko tyytyväinen tai 
ei. Useimmiten asiakas on silloin tyytyväinen, kun hänen saamansa palvelu on laadukasta. Pelkästään 
hyvä laatu ei kuitenkaan takaa tyytyväisyyttä, vaan on muitakin asioita jotka vaikuttavat siihen positii-
visesti tai ehkäisevästi. On hyvä muistaa, että tyytyväisyys on käsitteenä laajempi kuin laatu, sillä se on 
vain yksi tekijä, joka vaikuttaa asiakastyytyväisyyteen. (Ylikoski 2001, 149.) 
 
Organisaatiot, jotka toimivat asiakaskeskeisesti, pyrkivät asiakastyytyväisyyden avulla tavoitteisiinsa 
(Ylikoski 2001, 149). Silloin täytyy tietää tarkasti, miten ja mitkä asiat tekevät asiakkaat tyytyväisiksi, 
jotta siihen voitaisiin vaikuttaa. Tämän tiedon saa varmimmin itse asiakkaalta. 
 
Ropen (1995) mukaan asiakastyytyväisyys edellyttää kontaktipintaa yrityksen ja henkilön välillä. Hen-
kilön tyytyväisyys syntyy siitä miten hän kokee yrityksen kontaktipinnan. Kontaktipinnalla tarkoitetaan 
kaikkea asiakkaan ja yrityksen välillä olevia henkilöstö-, tuote-, tukijärjestelmä- ja miljöökontakteja. 
Henkilöstökontakteilla tarkoitetaan asiakaspalvelussa ja myyntitehtävissä olevia henkilöitä. Tuotekon-
taktit ovat esimerkiksi tuotteen ominaisuuksia kuten toimivuus tai kestävyys. Tukijärjestelmäkontaktei-
hin sisältyy esimerkiksi atk-välineet, puhelinjärjestelmät, laskutus ja suoramainokset. Miljöökontaktei-
hin kuuluu esimerkiksi toimipaikan siisteys ja sisustus. Nämä kontaktit yhdessä muodostavat kokemuk-
sia, jotka koetaan negatiivisiksi tai positiivisiksi suhteessa henkilön etukäteisodotuksiin. (Rope & Pöllä-
nen 1995, 28.) 
 
Yrityksen menestystä arvioitaessa yksi keskeisimpiä mittareita on asiakastyytyväisyys. Se on tärkeää 
varsinkin pitkällä aikavälillä, koska yrityksen tulos voi olla hyvä, vaikka asiakastyytyväisyys ei olisi-
kaan. Tällöin on todennäköistä, että pitkällä tähtäyksellä tulos ei tule pysymään hyvänä. Asiakkaat ovat 
yksilöitä ja jokaisella on omat odotuksensa yrityksen toiminnasta. Odotukset ovat syntyneet aikaisem-
mista kokemuksista, kuulopuheista, julkisuuskuvasta ja markkinoinnista. Näiden erilaisten odotusten li-
säksi asiakkaat kokevat yrityksen toiminnan erilailla. Voidaankin siis ajatella, että asiakastyytyväisyys 
on asiakkaan oma suhteellinen ja subjektiivinen näkemys. Kun asiakastyytyväisyys muodostuu subjek-
tiivisista kokemuksista yrityksen kontaktipinnalla, on se sidoksissa suuresti tähän hetkeen. Tämän takia 
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yrityksen on lunastettava asiakastyytyväisyys joka kontaktissa asiakkaan kanssa yhä uudestaan. (Rope 
1995, 58—59.) 
 
 
2.2  Asiakastyytyväisyyteen vaikuttavat tekijät 
 
Asiakastyytyväisyyteen vaikuttavat lukuisat tekijät (KUVIO 1). Asiakkaalla on jokin tarve ja hän käyt-
tää palvelua tyydyttääksensä sen. On kuitenkin vaikea arvioida asiakkaiden motiiveja siitä, miksi he 
käyttävät palveluita, koska tyytyväisyys koetaan kuluttajan pään sisällä. Asiakkaan käytettyä palvelua 
seuraukset voivat olla psykologisia tai toiminnallisia. Psykologisilla seurauksilla tarkoitetaan esimer-
kiksi statuksentavoittelua merkkituotteiden avulla ja toiminnallisilla käytännön seurauksia. Asiakkaan 
tyytyväisyyteen voidaan päästä myös palvelun konkreettisilla ja abstrakteilla ominaisuuksilla, joita asia-
kas tavoittelee (Ylikoski 2001, 151–152). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
KUVIO 1. Palvelun ominaisuudet, käytön seuraukset ja asiakkaan tyytyväisyys (Mukaillen Ylikoski 
2001, 151) 
 
On myös mahdollista, että asiakastyytyväisyys syntyy ilman vaivannäköä ja suunnittelua. Yleensä kui-
tenkin vaaditaan aikaa sen sisällön pohtimiseen. Asiakastyytyväisyys antaa kilpailuetua muita yrityksiä 
Palvelun ominaisuudet 
(abstraktit ja konkreettiset) 
Palvelun käytön seuraukset 
(toiminnalliset ja psykolo-
giset) 
 
Tavoiteltu tarpeentyydytys 
 
 
Tyytyväisyys 
ominaisuuksiin 
Tyytyväisyys 
seurauksiin 
 
Tyytyväisyys 
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vastaan varsinkin silloin kun yritys panostaa siihen enemmän kuin kilpailijansa. Tällöin kilpailijoiden 
on myös vaikea saavuttaa sitä. Asioita, joita kilpailijoiden on vaikea matkia, asiakkaiden kohtelussa ovat 
palvelun pienet vivahteet kuten avuliaisuus ja empatia. Yritys voit myös osoittaa välittävänsä asiakkais-
tansa anteeksi pyytämällä ja hyvittämällä heidän kokemansa esimerkiksi huonon palvelun. (Lahtinen & 
Isoviita 2000, 64.) 
 
Asiakkaasta välittäminen on asiakastyytyväisyydessä avainsana. Tyytyväiset asiakkaat tulevat ostoksille 
uudestaan ja ovat uskollisia yritykselle. He myöskin voivat parantaa yrityksen myyntiä ja kannatta-
vuutta, koska heihin kuluu vähemmän markkinointikustannuksia ja he kertovat hyvistä kokemuksistansa 
muillekin. Mitä enemmän tyytyväisiä asiakkaita, sitä enemmän kanta-asiakkaita. Täytyy myös muistaa, 
että tyytyväinen asiakas pitäisi saada vielä ostamaankin. On hyvä tutkia säännöllisesti mihin asiakkaat 
ovat tyytyväisiä ja mitä pitäisi parantaa. On lisäksi syytä kysyä menetetyiltä asiakkailta, miksi he lopet-
tivat asiointinsa ja mitä mieltä potentiaaliset asiakkaat ovat. Kun on tiedossa, mihin asiakkaat ovat pet-
tyneet ja mitä he odottavat, on helpompi parantaa palvelun laatua. (Lahtinen & Isoviita 2000, 64–65.) 
 
Ylikosken (2001) mukaan asiakkaan valitessaan palvelua, hän miettii minkä organisaation palvelu tuot-
taisi hänelle eniten arvoa. Tyytyväisyyden tunteen saavuttamiseen vaikuttaa tuotteen laatu. On myös 
mahdollista saavuttaa asiakastyytyväisyyttä edullisten hintojen avulla. Palvelukokemukseen vaikuttaa 
merkittävästi se, miten paljon asiakas kokee panostavansa palvelun saamiseen verrattuna mitä hän siitä 
hyötyy. Vaikutusmahdollisuuksien ulottumattomiin jää kuitenkin tilannetekijöitä. Kaikki asiakkaat ovat 
erilaisia ja tyytyväisyyden muodostaa hänen yksilölliset ominaisuutensa. Jollekin asiakkaalle esimer-
kiksi itse palvelun arvo voi hyvinkin pieni. Tällöin hän voi kokea maksavansa tuotteesta enemmän kuin 
saa vastineeksi, koska ei arvosta tuotteen hinnassa mukana olevaa hyvän palvelun hintaa. (Ylikoski 
(2001, 153–155.) 
 
 
2.3  Asiakastyytyväisyyden tutkiminen 
 
Asiakastyytyväisyyden mittaaminen on erittäin tärkeää. Yleisesti uskotaan, että 27 pettyneestä asiak-
kaasta 26 ei tee valitusta (26/27-sääntö), koska ei koe sen vaikuttavan asioihin. Suurin osa näistä ”äänet-
tömistä” asiakkaista, jotka ovat tyytymättömiä, ei osta enää uudelleen. Yritysten olisi siis tärkeä omata 
asiakastyytyväisyysohjelma, joka mittaa tyytyväisyyttä jatkuvasti. (Lahtinen & Isoviita 1998, 89.) 
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Asiakastyytyväisyystutkimuksilla mitataan asiakaspalvelun onnistumista. Tutkimuksen tekemällä saa-
daan tärkeää tietoa palvelukokonaisuudesta. Asiakastyytyväisyyttä on vaikea pisteyttää ja joitakin asi-
oita on vaikea mitata (Lahtinen & Isoviita 2000, 64). Asiakastyytyväisyyttä tutkitaankin monilla erilai-
silla tavoilla. Tämä johtuu siitä, että palvelut ovat keskenään erilaisia ja eri toimialat vaativat omanlai-
sensa tutkimuksensa. Asiakkaiden tyytyväisyyteen vaikuttamiseen tarvitaan täsmällistä informaatiota, 
siitä miten asiakkaat saadaan tyytyväisiksi. Ei kuitenkaan pelkästään riitä, että tyytyväisyyttä seurataan. 
Tarvitaan myös toimintaa, joka perustuu tutkimuksen tuloksiin, jotta asiakastyytyväisyys saataisiin pa-
ranemaan. Tyytyväisyyden mittaamisen jälkeen asiakkaat odottavat, että selvitys saa aikaan toimenpi-
teitä ja palvelu paranisi. Asiakastyytyväisyyden seurannan tulisi olla jatkuvaa, tietoja tulisi käyttää hy-
väksi ja toimenpiteiden vaikutuksia asiakastyytyväisyyteen tulisi seurata. (Ylikoski 2001, 149–150.) 
 
Asiakastyytyväisyyttä seurataan tutkimuksilla ja suoran palautteen järjestelmällä. Asiakkailta kerätään 
suoraa palautetta yleensä itse palvelutilanteessa. Tällaista palautetta on helppo kerätä palveluorganisaa-
tioissa. Suora palaute ja asiakastyytyväisyystutkimukset tukevat toinen toistansa. Yhdistämällä näiden 
kahden tiedot, saadaan asiakastyytyväisyydestä monipuolisempi kokonaiskäsitys. Tutkimuksella on kui-
tenkin keskeisempi rooli asiakastyytyväisyyden seurannassa, koska asiakastyytyväisyystutkimus antaa 
informaatiota kaiken lisäksi palvelun laadusta. Laatu on yksi tärkeä tekijä asiakastyytyväisyyden muo-
dostumisessa. (Ylikoski 2001, 155–156.) 
 
Asiakastyytyväisyystutkimuksella on neljä päätavoitetta, joilla tähdätään asiakastyytyväisyyden paran-
tamiseen ja toimenpiteiden vaikutuksen seuraamiseen (KUVIO 2). Ensimmäinen päätavoite on asiakas-
tyytyväisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijöiden selvittäminen, eli halutaan selvittää mitkä tekijät luo-
vat asiakkaille tyytyväisyyttä organisaatiossa. Toinen päätavoite on tämänhetkisten asiakastyytyväisyy-
den tason mittaaminen. Selvitetään siis millä tasolla asiakastyytyväisyys on tällä hetkellä organisaa-
tiossa. Kolmantena päätavoitteena on toimenpide-ehdotusten tuottaminen. Asiakastyytyväisyysmittauk-
sen jälkeen selvitetään tulosten perusteella mitä toimenpiteitä tehdään tyytyväisyyden parantamiseksi ja 
missä järjestyksessä ne tehdään. Neljäs ja viimeinen päätavoite on asiakastyytyväisyyden kehittymisen 
seuranta. Asiakastyytyväisyyden kehittymistä seurataan säännöllisin väliajoin, että nähdään miten toi-
menpiteet ovat vaikuttaneet asiaan. (Ylikoski 2001, 156.) 
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KUVIO 2. Asiakastyytyväisyysmittauksen toteuttamisvaiheet (mukaillen Rope 1995, 60)  
1. Asiakastyytyväisyysmittauksen käyttökohteiden 
selvittäminen 
- kohteiden yksilöinti 
- toimintamenetelmät asiakastyytyväisyys- 
mittaustietojen hyödyntämisessä 
2. Mittaustavan suunnittelu 
- mittaususeus 
- kohdehenkilöiden valintasystematiikka/otanta 
- mittauskohteet 
- mittaustarkkuus 
- mittaustekniikka 
3. Mittareiden rakentaminen 
- kysymysten muotoilu ja testaus 
- mittarikokonaisuuden rakentaminen 
 
4. Mittaussystematiikan toteutus 
- mittaaminen 
- tulostus 
- koulutus 
- mittareiden hyödyntäminen 
5. Mittaamisesta johtamisjärjestelmän ja markkinointi- 
järjestelmään 
- kehitysseuranta 
- kehitystoimenpiteet 
- markkinointitoimenpiteet 
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3  PALVELUN LAATU 
 
 
Asiakkaan kokemus määrittelee sen, onko palvelun laatu hyvää vai huonoa. Hänen arvionsa perustuu 
palvelukokemustilanteesta syntyvään tunteeseen. Siihen vielä liitetään palveluun liittyviä odotuksia ja 
havaintoja. Asiakkaan kokemus palvelun onnistumisesta on yleensä erilainen kuin palvelun tuottajalla. 
Palvelun tuottajalla on omat kriteerinsä, joiden mukaan hän arvioi palvelua. Tällöin asiakkaan kokemus 
mittarina unohdetaan (Rissanen 2005, 17). Asiakkaille syntyy nopeasti luotettavalta tuntuva mielikuva 
asioista, mitkä ovat hyviä ja mitkä huonoja. Heidän on kuitenkin vaikea arvioida palvelun laatua, joten 
he muodostavat itsellensä laatumielikuvan. Se ei perustu niinkään todellisiin tietoihin vaan tunneseik-
koihin. (Lahtinen & Isoviita 2000, 61.) 
 
 
3.1  Mitä palvelu on? 
 
Palvelua on aina seurattu, vaikka keinot eivät ole aina olleetkaan tieteellisiä. Palvelut määritellään usein 
suhteessa konkreettisiin tuotteisiin. Tällöin voidaan huomata niissä neljä erityispiirrettä, jotka ovat seu-
raavan laisia. Ensimmäiseksi palvelut ovat ainakin osittain aineettomia. Toiseksi palvelut voivat olla 
prosesseja tai toimintoja. Kolmantena erityispiirteenä palvelu kulutetaan samaan aikaan kuin sitä tuote-
taan. Viimeinen erityispiirre on sellainen, että asiakas on itse mukana tuottamassa palvelutapahtumaa 
(Valvio 2010, 45–46). Vaikka palvelut ovat aineettomia, mutta niihin liittyy usein jotain tavaraa. Asia-
kaspalvelu antaa pienemmille liikkeille keinon erottua suurista marketeista. Palvelun avulla voidaan näin 
yrityksestä houkuttelevampi asiakkaille. Esimerkiksi huonekaluliikkeen palveluihin voi kuulua tavaroi-
den kotiinkuljetus. On toimialariippuvaista, minkä painoarvon palvelu saa. (Ylikoski 2001, 17–19.) 
 
Palveluita ei pystytä varastoimaan, vaan ne joudutaan tuottamaan ja kuluttamaan samanaikaisesti. Pal-
velu katoaa sen jälkeen kun se on kulutettu ja tuotettu. Tavaroita sen sijaan voidaan varastoida ja myydä 
aina tarvittaessa. Palvelun erityispiirre aineettomuus aiheuttaa ongelmia molemmille, asiakkaalle ja 
markkinoijalle. Kuten jo mainittiin, palvelua ei voi varastoida, eikä lisäksi myöskään patentoida. Ky-
synnän ja tarjonnan sovittaminen on varastointisyistä vaikeaa. Hinnoittelemisessa voi myös tulla ongel-
mia, koska on vaikea etukäteen arvioida kuinka paljon resursseja asiakkaan asian hoitamiseen kuluu. 
Palvelut ovat vaihtelevia eli heterogeenisiä, varsinkin silloin kun ne liittyvät ihmisiin. Tällä tarkoitetaan, 
että sama palvelu voikin olla seuraavalla kerralla erilainen. Palvelun tarjoaja voi itse käyttäytyä erilailla 
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kuin viimeksi tai palvelun saaja kokea asian erilailla kuin toinen asiakas. Jos palvelu epäonnistuu, sitä 
ei voi palauttaa. On mahdollista yrittää korjata palvelua tai tuottaa se uudelleen. (Ylikoski 2001, 22–26.) 
 
Palvelut voidaan jakaa ryhmiin useilla eri tavoilla, riippuen miten asiaa tarkastellaan (KUVIO 3). Pal-
velun tuottamiseen liittyvistä asioista saadaan käsitys tarkastelemalla aineettomuutta ja palvelun koh-
detta. Palvelujen luokittelu saadaan kysymällä: onko palvelu aineeton tai tapahtuuko palvelun kohteelle 
havaittavaa konkreettista muutosta tai mikä palvelun kohde on? Suoritetaanko palvelu ihmiselle tai eläi-
melle? Ihmiset ovat palvelun kohteena esimerkiksi terveydenhoitopalveluissa. Tällöin ihmisen pitää 
mennä itse mukaan palvelun tuotantoon. Nykyään palvelu voidaan tuoda asiakkaalle melkein mihin 
paikkaan tahansa. Tämän ovat mahdollistaneet viestintäyhteydet, jolloin asiakas on myös mukana pal-
veluprosessissa mutta ei fyysisesti. Asiakkaan ”esineet”, eli esimerkiksi lemmikkieläimet tai auto, voivat 
olla myös palvelun kohteena. Palvelun lopputuloksen voi havaita esimerkiksi siitä, että auto on kun-
nossa. Aineetonta palvelua on informaation prosessointi. Tietokoneiden yleistyttyä se on muuttunut rat-
kaisevasti. Aineeton palvelu esitetään yleensä sanallisessa muodossa. (Ylikoski 2001, 28–30.) 
 
            
    Palvelun kohde    
    Ihminen Esine/asia   
  Palvelun 
luonne 
Konk-
reetti-
nen toi-
minta 
Ihmisen keho Tavara tms.   
  – terveydenhuolto – posti   
   – liikennepalvelut – pesula   
   – ravintola – eläinlääkäri   
    – hiustenleikkuu – korjauspalvelut   
   Ainee-
ton toi-
minta 
Ihmisen mieli Aineeton kohde   
   – koulutus – pankkipalvelut   
   – informaatiopalvelut – vakuutukset   
   – teatteri, museo – asianajajan palvelut   
            
 
KUVIO 3. Palvelutapahtuman luonteen havainnollistaminen (Mukaillen Ylikoski 2001, 28; Lovelock 
1983) 
 
 
3.2  Hyvä palvelu 
 
Hyvää palvelua pidetään hyvin tavoiteltavana arvona. Palvelut on luotu asiakkaita varten, vastaamaan 
heidän tarpeitansa. Melkein kaikki kehittämishankkeet ja kuluttajatutkimukset tavoittelevat jollain tapaa 
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hyvää palvelua. Se luodaan palvelutilanteessa yhdessä asiakkaan kanssa. Palvelut ovat aineettomia ja 
niitä on vaikea tutkia, mitata ja määrittää. Palveluyhteiskunnassa palvelulla on tärkeä osa toiminnan 
lisäarvon tuottamisessa. Palvelun laatu, onko se hyvää vai huonoa, on kuitenkin loppujen lopuksi asiak-
kaan kokemus. Palvelun tuottaja ja asiakas kokevat palvelun onnistumisen erilailla, jolloin tuottaja usein 
unohtaa ottaa huomioon asiakkaan kokemuksen (Rissanen 2005, 17). Hyvää palvelua odotetaan, mutta 
asiakkaat ovat harvoin halukkaita maksamaan siitä käyvän hinnan (KUVIO 4). Tavaroiden laatustandar-
dit ovat yleensä selkeitä ja määriteltyjä, mutta palveluiden osalta ne ovat epäselviä. Palvelun laatua aja-
teltaessa olisikin hyvä lähteä rakentamaan sitä asiakkaan odotusten ja palvelukokemusten pohjalle. (Ris-
sanen 2005, 214.) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
KUVIO 4. Asiakkaan palvelutilanteessa kokema palvelu (Mukaillen Rissanen 2005, 214) 
 
Hyvän palvelun tuottaminen vaatii yhteistyötä ja oppimista. Asiakkaista huolehtiminen ja heidän tar-
peidensa tyydyttäminen edellyttää yhteistyötä asiakkaiden kanssa, sekä itse tuottajatiimin sisällä. Tarvi-
taan jatkuvaa hallittua kehitystyötä palveluiden tarjoamisessa. Palveluntuottajan on vaikea löytää sisäl-
töä, joka parantaisi asiakkaan palvelukykyä. Tähän vaikuttavat omat mieltymykset ja poliittiset asiat. 
Asiakkaan odottama palvelun laatu 
 
ASIAKKAAN KOKEMA PALVE-
LUN LAATU 
Mielikuvien, aikaisempien ko-
kemusten, asenteiden, tuntei-
den, imagon suodatin 
Palvelun tek-
ninen laatu. 
Mitä asiakas 
saa? 
Palvelun toi-
minnallinen 
laatu. Miten 
asiakasta 
palvellaan? 
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Vaaditaan, että koko työyhteisö oppii uutta ja unohtaa tarpeettomat asiat, jotta tapahtuisi muutos. On 
myös vaarana, että muutoksen aikana tehokkuus ja laatu heikkenevät. Usein käy niin, että vanhat rutiinit 
palaavat ja hautaavat hyvän palvelun. Näihin haasteisiin voidaan vaikuttaa oppivalla organisaatiolla. 
Sillä tarkoitetaan sitä, että työyhteisö omaksuu sellaiset arvot ja toimintatavat, joiden avulla he pystyvät 
itse oppimaan kaikesta toiminnasta ja reagoimaan muutoshaasteeseen. (Rissanen 2005, 96.) 
 
Olennainen elementti hyvässä palvelussa ja kokemuksessa on asiakkaan luottamus yritykseen. Luotta-
mus syntyy teoista, mutta asiakkaat vaativat koko ajan enemmän. Merkittävä rooli luottamuskuvan luo-
misessa on asiakaspalvelijalla. Hyvä asiakaspalvelija pystyy herättämään luottamuksen asiakkaassa ja 
näin asiakas ryhtyy luottamaan yritykseenkin. Asiakaspalvelijan ammattitaito ja asenne ovat olennaisia 
luotettavuuskuvan syntymisen kannalta. Tärkeitä asioita asiakaspalvelussa ovat ystävällisyys, empatia, 
kunnioitus ja se että nähdään vaivaa asiakkaan puolesta. Olisikin hyvä tehdä aina enemmän kuin asiakas 
pyytää. (Aarnikoivu 2005, 82.) 
 
 
3.3  Palvelun laadun merkitys 
 
Palvelu koetaan usein jo odotuksissaan. Lopullinen kokemus tulee siitä, miten odotukset palveluproses-
sista täytetään. Luottamus on myös paljon yhteydessä palvelun laatuun. Pelkästään jo tuotteiden nimet 
ja kuvat tuovat ihmisten mieliin kuvan laadusta ja luottamuksesta. Mielikuva yrityksen toiminnasta, pal-
velusta ja tuotteen laadusta, luovat yritykset. Mielikuvien muodostuminen on ihmisille henkilökohtaista 
ja se tekeekin palvelusta haasteellista. Luottamus luo laatumielikuvaa ja asiakkaat luottavat ammattilai-
siin. Palveluorganisaatioissa olisikin tärkeää saavuttaa asiakkaiden mielissä kyseinen luottamus. Ihmiset 
keskustelevat ja vaihtavat mielipiteitä omista kokemuksistaan ja näin vaikuttavat toistensakin mieliku-
viin. Hyvistä kokemuksista kerrotaan oman lähipiirinsä ihmisille ja huonoista huomattavasti suurem-
malla piirille. Yritysten olisikin hyvä luoda sellainen imagon, joka herättää luottamusta ja positiivisuutta. 
(Valvio 2010, 55–63.) 
 
Palvelun vallankumous on suuri osa muuttuvaa yhteiskuntaa ja elinkeinoelämää. Organisaatioiden ja 
asiakkaiden välillä olevan kuilun kurominen auttaa rakentamaan suhteita. Asiakkaat etsivät yhä enem-
män saumattomia ratkaisuja. Yritykset keskittyvät vähemmän ydintuotteisiin ja panostavat kokemuk-
seen ja palveluun. Tämä ei kuitenkaan tarkoita sitä, että ydintuotteen ei tarvitsisi olla enää hyvä, vaan 
hyvän tuotteen lisäksi halutaan kokemuksia. Kehittyneissä länsimaisissa talouksissa palvelut tuottavat-
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kin jopa 60 % maan bruttokansantuotteesta. Kaksi kolmasosaa työntekijöistä työskentelee suoraan pal-
veluammateissa. Mitä monimutkaisempia asioita asiakkaat haluavat, sitä enemmän tarvitaan asiakaspal-
velua. Oikean ratkaisun ja tuotteen valitseminen onkin tullut ongelmaksi, koska tietoa on jopa liikaa 
saatavilla. Tämän takia palvelut muuttuvatkin koko ajan joustavimmiksi reagoivimmiksi. (Irons 1996, 
3–5.) 
 
Asiakkaat odottavat palvelun laadun olevan vähintäänkin hyväksyttävää tasoa. Käsitys palvelun laadusta 
syntyy useiden eri ulottuvuuksien pohjalta. Palvelun tuottajan täytyy olla pätevä ja ammattitaitoinen 
palvelija. Palvelu tuotetaan virheettömästi, mikä synnyttää luottamusta asiakkaassa. Asiakas luottaa, että 
palvelun tarjoaja ottaa huomioon asiakkaan edun ja hän saa palvelun kohtuullisella vaivalla. Edellisten 
arvojen pohjalta asiakas kokee turvallisuuden tunnetta. Palvelun tarjoajan pukeutuminen, käytös ja ole-
mus viestivät asiakkaalle kunnioitusta ja arvostusta. Itse palvelutilanteessa, tai sen ulkopuolella, asiak-
kaiden kanssa käyty viestintä on selkeää, avointa ja ymmärrettävää. Ammattitaitoinen palvelun tuottaja 
tunnistaa asiakkaan tarpeet ja ymmärtää niitä. Viimeinen palvelun laadun muodostumiseen vaikuttava 
asia on palveluympäristö. Sillä tarkoitetaan muun muassa viihtyvyyteen, ilmapiiriin ja visuaalisuuteen 
liittyviä asioita. (Rissanen 2005, 215–216.) 
 
Ympäri maailman tunnetaan sananlasku ”hyvin tehty on puoliksi myyty”. Tämä pitää paikkaansa, jos 
sillä tarkoitetaan, että on tehty hyvin asiakkaan tarpeita ajatellen.  Silloin se tarkoittaa laadullista hy-
vyyttä ja sopivuutta asiakkaalle. Markkinoinnin näkökulmasta laatu on vain tuotteen yksi ominaisuuk-
sista, jolla voi olla positiivista merkitystä. Tällöin on myös mahdollista, että hyvällä laadulla on kieltei-
siäkin vaikutuksia. Korkea laatu voi nostaa hinnan liian korkeaksi kohderyhmille ja voidaan menettää 
mielekkäitä kohderyhmiä. Tämän lisäksi laatu on subjektiivinen asia, jonka todellinen sisältö selviää 
vasta palvelun tai tuotteen ollessa käytännön kokeilussa. (Rissanen 2005, 59–60.) 
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4  EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TOTEUTUS 
 
 
Tämän opinnäytetyön tarkoituksena oli tehdä asiakastyytyväisyystutkimus Kälviän vapaa-ajantalon lii-
kuntapalveluista. Tutkimus päätettiin rajata koskemaan vapaa-ajantalon tarjoamia liikuntapalveluita. 
Tutkimusosa on suoritettu kyselylomakkeen avulla, koska aikaisempaan verkossa toteutettuun tutkimuk-
seen ei ollut saatu tarpeeksi vastauksia.  
 
 
4.1  Tutkimuksen kohde 
 
Toimeksiantaja Kälviän vapaa-ajantalo on Kokkolan kaupungin hallinnoiva organisaatio. Vapaa-ajan-
talo tarjoaa asiakkailleen monipuoliset tilat vapaa-ajantoimintojen harrastamiseen. Se on rakennettu vas-
taamaan sisäliikunnan tarpeisiin ja vaatimuksiin. Liikuntaharrastuksien lisäksi vapaa-ajantalolla järjes-
tetään esimerkiksi konsertteja ja nuorisotapahtumia. Vapaa-ajantalolta löytyy liikuntasali, kaksi kunto-
salia, juoksusuora, luokkatila ja kahvio. Liikuntasali on jaettavissa kolmeen osaan, alakerran kuntosali 
soveltuu voimaharjoitteluun ja yläkerran aerobiseen harjoitteluun. Juoksusuora on kaksiratainen, jonka 
päässä on pituushyppypaikka. Luokkatilassa voidaan pitää kokouksia tai kursseja ja kahviossa voidaan 
järjestää tapahtumien yhteydessä kahviotoimintaa. (Kokkola 2016.) 
 
 
4.2  Tutkimuksen toteutus 
 
Lahtisen & Isoviidan (1998) mukaan hyvin suunniteltu tutkimus on puoliksi tehty. Tutkimussuunnitelma 
vastaa elokuvan käsikirjoitusta, sisältäen tutkimuksen etenemisen vaihe vaiheelta. Ensimmäiseksi pitäisi 
tietää, mikä on tutkimuksen tarkoitus. Pitäisi selvittää, halutaanko tutkimuksella selvittää jokin ongelma 
vai kenties tunnistaa potentiaalisia mahdollisuuksia. Tutkimuksen tekemisessä on hyvä muistaa, että 
pyörää ei kannata keksiä joka kerta uudestaan. 
 
Kävin itse Vapaa-ajantalolla paikan päällä kysymässä, olisiko heillä tarvetta asiakastyytyväisyyden mit-
taamiseen. Sain myöntävän vastauksen ja tiedon, että viimeksi verkossa toteutettu tutkimus ei ollut saa-
nut paljoa vastauksia. Päätettiin, että kysely toteutetaan paperisella kyselylomakkeella alkuvuonna 2016. 
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Tammikuussa 2016 aloitin kyselylomakkeen suunnittelemisen ja tekemisen. Testasin lomaketta ystävil-
läni, jotka käyttävät vapaa-ajantalon palveluita ja sain heiltä positiivista palautetta lomakkeesta. Kun 
kyselylomake oli valmis, lähetin sen ohjaajalleni, jolta sain vielä pieniä korjausehdotuksia. Heikkilän 
(2008) mukaan lomake tulee aina koehaastatella, vaikka se tehtäisiin kuinka huolellisesti. Sillä pyritään 
selvittämään ohjeiden ja kysymysten selkeys ja yksiselitteisyys, vastausvaihtoehtojen toimivuus ja vas-
taamiseen kuluva aika. Sen jälkeen tehdään tarvittavat muutokset ja annetaan vielä jollekin luettavaksi 
(Heikkilä 2008, 61). 
 
Helmikuussa lomake oli valmis ja se laitettiin vapaasti jakoon asiakkaille vapaa-ajantalon tiloissa. Lo-
makkeet olivat esillä aulassa ja alakerran kuntosalin tiloissa. Täytettyjä lomakkeita pystyi palauttamaan 
kahteen palautuslaatikkoon, jotka sijaitsivat aulassa ja alakerran kuntosalin eteisessä. Palautuslaatikot 
olivat lähellä lomakkeita ja ne oli merkitty tunnistamisen ja löytämisen helpottamiseksi. Kyselylomake 
oli jaossa kolmen viikon ajan helmi-maaliskuussa ja niitä palautettiin yhteensä 85 kappaletta, mikä ylitti 
omat odotukseni. Tulokset analysoitiin käyttämällä Microsoft Excel taulukkolaskentaohjelmaa. Hyväk-
sytysti kyselylomakkeeseen vastasi 82 asiakasta. Kolme lomaketta hylättiin selkeiden väärinymmärrys-
ten takia.  
 
 
4.3  Kyselylomake 
 
Ennen lomakkeen suunnittelemista on hyvä pohtia mikä on tutkimusongelma ja tutustua asiaa koskevaan 
kirjallisuuteen. Täytyy tietää, miten ja millä ohjelmalla tiedot käsitellään, miten ne syötetään ja kuinka 
raportoidaan. Kysymyksiä suunniteltaessa täytyy selvittää, miten tarkkoja tietoja halutaan ja on mahdol-
lista saada, sillä niitä voidaan mitata eri tavoin ja eri asteikoilla. Tutkijalla pitää olla tutkimuksen tavoite 
selvillä ja se, mihin hän haluaa vastauksia. Hänen on selvitettävä millä muuttujilla on vaikutusta tutkit-
taviin asioihin ja varmistettava, että lomakkeen kysymyksillä saadaan selvitettyä tutkittava asia. Hyvä 
tutkimuslomake houkuttelee vastaamaan ulkonäkönsä perusteella. Se on hyvä aloittaa helpoilla kysy-
myksillä, joilla saadaan herätettyä mielenkiinto. Lomake ei saisi olla myöskään liian pitkä. (Heikkilä 
2008, 47–49.) 
 
Asiakastyytyväisyyskyselylomake rajattiin kahden sivun mittaiseksi, jotta mahdollisimman moni asia-
kas viitsisi vastata kyselyyn ja lisäksi vastaisi huolellisesti. Lomakkeen alussa kerrotaan lyhyesti, mikä 
kyselyn tarkoitus on ja että tietoja käsitellään nimettöminä ja luottamuksellisesti. Lisätietoa kyselyn kes-
tosta ja lomakkeiden palauttamisesta oli seinällä lomakepisteiden yläpuolella. (Liite 1.) 
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Kyselylomakkeen alussa kysyttiin vastaajien perustietoja, sukupuolta, ikää ja asuinpaikkaa. Näiden tie-
tojen perusteella pystyttiin vertailla ihmisryhmien välisiä eroja tyytyväisyydessä. Seuraavaksi kysyttiin 
kuinka usein ja mitä palveluita käytetään. Asiakkaiden tyytyväisyyttä vapaa-ajantalon asioihin tiedus-
teltiin numeerisilla arvoilla yhdestä viiteen. Numerolla yksi tarkoitettiin erittäin huonoa ja numerolla 
viisi erittäin hyvää. Vastaajilla oli myös mahdollisuus valita vaihtoehto ”x”, jos heillä ei ollut kokemusta 
asiasta. Lomakkeessani oli myös hymynaamoja selventämässä numerojen merkitystä. 
 
Lomakkeen lopussa oli kaksi avointa kohtaa, joista ensimmäisessä kysyttiin syytä miksi valitsitte juuri 
tämän liikuntapaikan. Toisessa kohdassa asiakkaat saivat antaa kommentteja ja kehittämisideoita Käl-
viän vapaa-ajantalon palveluihin. Olisin voinut lisätä vielä kyselyn loppuun arpalipukkeen ja pitää ar-
vonnan, mutta pelkäsin, että vapaa-ajantaloa käyttävät ala- ja yläkoululaiset olisivat väärinkäyttäneet 
lomakkeita ja vääristäneet tutkimustulosta. 
 
 
4.4  Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus 
 
Tutkimusmenetelmänä tutkimuksessani oli pääasiassa kvantitatiivinen eli määrällinen tutkimusmene-
telmä. Se vastaa kysymyksiin: Mikä? Missä? Paljonko? Kuinka usein? Kvantitatiivista tutkimusta voi-
daan myös kutsua tilastolliseksi tutkimukseksi. Tällaisen tutkimuksen tekemiseen tarvitaan riittävän 
suuri otos, jotta voidaan selvittää lukumääriin ja prosentteihin liittyviä kysymyksiä. Tutkimuslomak-
keissa on yleensä valmiit vastausvaihtoehdot ja asioita kuvataan numeerisilla suureilla. Näin tuloksia 
pystytään havainnollistamaan kuvioiden ja taulukoiden avulla. Tutkimuksen tuloksia pyritään yleistä-
mään tutkittua ryhmää suurempaan joukkoon käyttämällä apuna tilastollista päättelyä. Kvantitatiivisella 
tutkimuksella saadaan selvitettyä yleensä nykyistä tilannetta, tapahtuneita muutoksia ja asioiden välisiä 
riippuvuuksia. Sillä ei kuitenkaan pystytä kartoittamaan riittävästi asioiden syitä. (Heikkilä 2008, 16–
17.) 
 
Kvantitatiivista tutkimusta tehdessä tiedot voi joko kerätä itse tai hankkia erilaisista tilastoista tai tieto-
kannoista. Valmiita aineistoja joudutaan kuitenkin yleensä muokkaamaan ja yhdistelemään, koska ne 
eivät ole välttämättä sellaisessa muodossa, että niitä voitaisiin käyttää tutkimuksessa. Valmiit tiedot eivät 
myöskään monesti riitä ja onkin tavallista, että aineistoa kerätään itse. On osattava valita oikea kohde-
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ryhmä ja tiedonkeruumenetelmä, kun kerää aineistoa itse. Tiedonkeruumenetelmän valintaan vaikutta-
vat tutkittava asia, tavoite, aikataulu ja budjetti. Menetelmien välillä on eroja ja niillä on omat hyvät ja 
huonot puolensa. (Heikkilä 2008, 18–19.) 
 
Kvalitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan laadullista tutkimusta. Siinä tutkitaan yleensä pieniä määriä, 
mutta mahdollisimman tarkasti. Tarkoituksena on ymmärtää tutkimuskohdetta ja selittää käyttäytymistä. 
Kvalitatiivinen tutkimus antaa vastauksen kysymyksiin miksi, miten ja millainen. Tutkimuksella ei py-
ritä tilastollisiin yleistyksiin vaan selvittämään kohderyhmä mahdollisimman tarkasti, jotta saadaan tär-
keää tietoa esimerkiksi markkinointia varten. Näin ymmärretään miksi asiakas toimii jollain tavalla tai 
miten hän reagoi asioihin. Kvalitatiivinen tutkimus on myös hyvä toiminnan kehittämisessä ja vaihtoeh-
tojen kartoittamisessa. (Heikkilä 2008, 16.) 
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5  TUTKIMUSTULOSTEN ANALYSOINTI 
 
 
Tässä luvussa esitellään tutkimuksessa saadut tulokset. Ensimmäiseksi selvitettiin vastanneiden asiak-
kaiden taustatietoja. Seuraavaksi kerrotaan heidän tyytyväisyydestään Kälviän vapaa-ajantalon liikunta-
palveluita kohtaan. Lopuksi käsitellään syitä, miksi asiakkaat käyttävät vapaa-ajantalon liikuntapalve-
luita ja heidän kehittämisideoitaan palveluihin. 
 
 
5.1  Vastaajien taustatiedot 
 
Kolme ensimmäistä asiakastyytyväisyyskyselyn kysymystä koskivat taustatietoja. Ensimmäisenä kysyt-
tiin vastaajien sukupuolta (KUVIO 5). Vastaajista 81 ilmoitti sukupuolensa. Sukupuolijakauma oli ta-
sainen ja vastaa mielestä todellisuutta. Heistä 39 henkilöä oli naisia ja 42 henkilöä miehiä. 
 
 
 
KUVIO 5. Vastanneiden sukupuolijakauma 
 
Seuraavaksi selvitettiin vastaajien ikää. Vastaajat jaoteltiin viiteen ryhmään tulosten analysoinnin hel-
pottamiseksi (KUVIO 6). Ensimmäinen ryhmä oli alle 15-vuotiaat, jotka eivät todennäköisesti itse 
maksa käyttämiään palveluita. Seuraava ryhmä 15-28 -vuotiaat maksavat palveluistaan opiskelijahintaa 
48,15%51,85%
Vastanneiden sukupuolijakauma
Naiset
(39 kpl)
Miehet
(42 kpl)
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tai ovat jonkin aikaa sitten siirtyneet työelämään. Parhaassa työiässä olevat ihmiset jaoin kahteen ryh-
mään, 29–40-vuotiaat ja 41–64-vuotiaat. Viimeiseen ikäryhmään kuuluvat, yli 64-vuotiaat, jotka ovat 
todennäköisesti jääneet jo eläkkeelle. 
 
Kyselyyn vastanneista alle 15-vuotiaita oli 7,5 % ja 15–28 -vuotiaita 45 %, mikä oli suurin ikäryhmä. 
Vastaajista 29–40-vuotiaita oli 23,75 % ja 41–64-vuotiaita oli 21,25 %. Yli 64-vuotiaita oli asiakastyy-
tyväisyyskyselyyn vastanneista vain 2,5 %. (TAULUKKO 1.) 
 
 
 
KUVIO 6. Vastaajien ikäjakauma 
 
TAULUKKO 1. Vastaajien ikäjakauma eriteltynä 
 
Ikäryhmä Naisia Miehiä Yht. Osuus % 
alle 15 v. 5 1 6 7,50 
15–28 v. 15 21 36 45,00 
29–40 v. 10 9 19 23,75 
41–64 v. 8 9 17 21,25 
yli 64 v. 0 2 2 2,50 
Yht. 38 42 80 100,0 
7,50%
45,00%
23,75%
21,25%
2,50%
Vastaajien ikäjakauma
alle 15
15 - 28 v.
29 - 40 v.
41 - 64 v.
yli 64 v.
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Taulukossa 1 on myös esitelty vastaajien ikäjakaumaa ja vastausmääriä sen mukaan. Siinä on eritelty 
vastanneiden asiakkaiden määrät sukupuolen mukaan ikäryhmittäin. Molemmilta sukupuolilta on saatu 
hyvin vastauksia joka ikäryhmästä paitsi ääripäistä, alle 15-vuotialita ja yli 64-vuotiailta. 
 
Kyselylomakkeen kolmannessa kohdassa tiedusteltiin asiakkaiden asuinpaikkaa (KUVIO 7). Vaihtoeh-
toina olivat Kälviä ja sen lähipaikkakunnat Lohtaja, Ullava ja Kokkola. Vastaajilla oli myös mahdolli-
suus jättää jokin muu vastaus, jos he eivät olleet lähimailta kotoisin. Yllättävän suuri osa vastanneista 
eli noin 93 % asuu Kälviällä. Muualla asuvia asiakkaita vastasi kyselyyn yhteensä vain kuusi kappaletta. 
 
  
 
KUVIO 7. Vastanneiden asiakkaiden asuinpaikat 
 
Melkein kaikki vastaajat ilmoittivat asuinpaikakseen Kälviän, mikä on ymmärrettävää. Lähipaikkakun-
tien liikuntakeskuksiin onkin merkittävä matka. Ulkopaikkakuntalaiset käyttävät todennäköisesti omia 
liikuntapaikkojansa tai käyttävät vapaa-ajantaloa erityissyistä. 
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2,5 %
Asiakkaiden asuinpaikat
Kälviä ( 75 kpl)
Kokkola (3 kpl)
Lohtaja (1 kpl)
Jokin muu (2 kpl)
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5.2  Käyntitiheys 
 
Asiakkailta kysyttiin kuinka monta kertaa viikossa he käyttävät vapaa-ajantalon liikuntapalveluita (KU-
VIO 8). Jos asiakas ei käyttänyt palveluita viikoittain, hän pystyi valitsemaan vastausvaihtoehdon: har-
vemmin kuin kerran viikossa. Palveluita käytti kerran viikossa 17,3 % vastaajista ja kaksi kertaa viikossa 
21 % vastaajista. Suurin osa eli 22 % käytti palveluita kolme kertaa viikossa. Neljä kertaa viikossa käyt-
täviä oli 17,3 % ja viisi kertaa tai useammin käyttäviä 8,6 % vastaajista. Harvemmin kuin kerran viikossa 
käyviä oli 13,6 %. 
 
 
 
KUVIO 8. Asiakkaiden käyntitiheys 
 
Vastaajista suurin osa käytti palveluita kolme kertaa viikossa ja kaksi kertaa käyttäviä oli vain yksi vä-
hemmän. Yhdestä neljään kertaan viikossa käyttäviä oli melko tasaisesti. Kerran ja harvemmin kuin 
kerran viikossa liikuntapalveluita käyttävien osuus yhteensä, oli myös merkittävä vapaa-ajantalolla. 
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5.3  Vastaajien käyttämät palvelut 
 
Tässä kohdassa asiakkaat saivat valita useamman vastausvaihtoehdon. Kyselyn tuloksista selvisi, että 
vastaajien yleisimmin käyttämä liikuntamuoto oli kuntosali 61,4 % osuudella (KUVIO 9).  Alakerran 
kuntosalin osuus tästä oli 44,7 % ja yläkerran 16,7 %. Seuraavaksi suosituin liikuntapalvelu oli liikun-
tasali 23,3 % osuudella. Juoksusuoran osuus oli 8,8 % ja jotain muuta (käytäviä) käytti yksi vastaajista. 
Keskimäärin vastaajat kertoivat käyttävänsä vapaa-ajantalolla 1,85 eri liikuntapalvelua. 
 
 
 
KUVIO 9. Vastaajien käyttämät liikuntapalvelut Kälviän vapaa-ajantalolla 
 
Tarkoituksena oli, että vastaajat olisivat numeroineet käyttämänsä palvelut sen mukaan, kuinka paljon 
he niitä käyttivät. Noin puolet heistä kuitenkin vastasi kohtaan virheellisesti, kuten esimerkiksi rastitta-
malla käyttämänsä palvelut. Saatiin kuitenkin selville mitä palveluita vastaajat käyttivät. Alakerran kun-
tosalia käytettiin selvästi eniten ja liikuntasalia seuraavaksi eniten. 
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TAULUKKO 2. Asiakkaiden käyttämät palvelut jaoteltuna naisten ja miesten kesken 
 
Palvelu Naiset Miehet Yht. Osuus % 
liikuntasali 13 22 35 23,3 % 
alakerran kuntosali 33 34 67 44,7 % 
yläkerran kuntosali 17 8 25 16,7 % 
juoksusuora 11 11 22 14,7 % 
jokin muu 0 1 1 0,7 % 
Yht. 74 76 150 100 % 
 
5.4  Vapaa-ajantalon liikuntapalvelut 
 
Liikuntapalveluita koskevissa kysymyksissä arvosteluasteikko oli viidestä yhteen. Numeroilla tarkoitet-
tiin: 5 – erittäin hyvä, 4 – hyvä, 3 – tyydyttävä, 2 – huono ja 1 – erittäin huono. Asiakkailla oli myös 
mahdollisuus vastata, ettei heillä ole kokemusta asiasta. Liikuntasalin välineisiin oli 18 % vastaajista 
erittäin tyytyväisiä (KUVIO 10). Arvosanan ”hyvä” antoi 36 % vastaajista ja arvosanan tyydyttävä 25 
%. Kokemusta välineistä ei ollut 18 % vastaajista. Liikuntasalin ilmastointia ja ilman lämpötilaa kriti-
soitiin kyselyn kommenttiosuudessa. 
 
Liikuntasalin tilat olivat 30 % mielestä erittäin hyvät ja 38 % mielestä hyvät. Vastaajista 14 % mielestä 
ne olivat tyydyttävät ja 13 % ei ollut kokemusta asiasta. Liikuntasalin viihtyvyyteen oltiin yhtä tyyty-
väisiä kuin tiloihin, eroa oli vain korkeintaan muutama prosentti. 
 
 
 
KUVIO 10. Liikuntasali 
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Liikuntasalin tilat ja viihtyvyys saivat vastaajilta yli neljän keskiarvon (TAULUKKO 3). Vastaajat olivat 
niihin erityisen tyytyväisiä, sillä minkään muun liikuntapalvelun mikään osa-alue ei saanut yli neljän 
keskiarvoa. Yli puolet vastaajista antoi liikuntalin välineille, tiloille ja viihtyvyydelle hyvän tai erittäin 
hyvän arvosanan. 
 
Seuraavaksi käsiteltiin tyytyväisyyttä juoksusuoran välineisiin, tiloihin ja viihtyvyyteen. Suurella osalla 
vastaajista ei ollut kokemusta juoksusuorasta (KUVIO 11). Välineistä ei ollut kokemusta 42 % ja tiloista 
ja viihtyvyydestä 39 % vastaajista. Juoksusuoran välineet olivat 12 % mielestä erittäin hyviä, 19 % hyviä 
ja 23 % mielestä tyydyttäviä. Tiloihin oli 12 % erittäin tyytyväisiä, 18 % koki ne hyviksi ja 24 % tyy-
dyttäviksi. Viihtyisyyden koki erittäin hyväksi 10 % vastauksista, hyväksi 23 % ja tyydyttäväksi 19 %. 
Myös juoksusuoran ilmaa moitittiin kyselyn kommentteja ja kehittämisideoita – kohdassa. 
 
 
 
KUVIO 11. Juoksusuora 
 
Asiakkailta tiedusteltiin seuraavaksi heidän tyytyväisyyttään kuntosalipalveluihin. Vastaajista peräti 67 
henkilöä ilmoitti käyttävänsä alakerran kuntosalia. Yläkerran kuntosalia taas ilmoitti käyttävänsä 25 
henkilöä. Vastaajista 7,6 % ei ollut kokemusta alakerran kuntosalin laitteista, tiloista tai viihtyvyydestä. 
Laitteiden määrä ja kunto oli 6,3 % mielestä erittäin hyvä, 57 % mielestä hyvä ja 24,1 % mielestä ne 
olivat tyydyttäviä. Tiloihin oli 10,1 % erittäin tyytyväisiä, 40,5 % mielestä ne olivat hyvät ja 34,2 % 
mielestä tyydyttävät. Viihtyvyyden koki 16,5 % erittäin hyväksi, 43 % hyväksi ja 27,8 % tyydyttäväksi. 
Vastaajista 5,1 % koki alakerran kuntosalin laitteet, tilat ja viihtyvyyden huonoksi. (KUVIO 12.) 
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KUVIO 12. Alakerran kuntosali 
 
Kuntosaleja varten saatiin paljon kehittämisideoita (LIITE 3). Vastaajat halusivat lisää laitteita tai niiden 
uudistamista. Haluttiin myös, että laitteet korjattaisiin nykyistä nopeammin. Tarvittavista uudistuksista 
välineisiin ja laitteisiin mainittiin vatsalihaslaitteet, levypainot, hauiskääntöpenkki, pakaralihas -remmi 
lämmittelylaitteet ja jumppamatot. Alakerran kuntosalia kuvailtiin pieniksi ja toivottiin lisää tilaa. Sen 
aukioloon toivottiin lisää aikaa molempiin päihin. Kuntosalin varattuja vuoroja kritisoitiin, varsinkin 
niiden ajankohtia. Myös ilmanlaatua moitittiin. Alakerran kuntosalille toivottiin parempaa äänentoistoa 
ja joidenkin peilien siirtoa. Eräs vastaaja kommentoi, että ”Kuntosali liian pieni. Ilmanlaatu huono. Kun-
tosali saisi olla aikaisemmin auki.” 
 
Yläkerran kuntosalista ei ollut noin kolmasosalla vastaajista kokemusta (KUVIO 13). Laitteet olivat 
vastaajista 6,5 % mielestä erittäin hyvät, 19,5 % mielestä hyvät ja 24,7 % piti niitä tyydyttävinä. Vas-
taajista 11,7 % mielestä laitteet olivat huonoja ja 5,2 % mielestä erittäin huonoja. Erittäin hyvän arvosa-
nan antoi tiloille ja viihtyvyydelle 9,1 % vastaajista. Tilat koki hyväksi 28,6 % ja viihtyvyyden 27,3 %. 
Tyydyttävän arvostelun antoi tiloille 23,4 % ja viihtyvyydelle 29,9 % vastaajista. Vastauksista 7,8 % 
mukaan tilat olivat huonot ja 1,3 % mielestä viihtyvyys oli huono. 
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KUVIO 13. Yläkerran kuntosali 
 
Vastaajat halusivat yläkertaan kuntosalille lisää laitteita, kuten crossfit-, vatsa- ja selkälaitteita. Jotkin 
laitteet myös kaipasivat korjausta. Aukioloajat haluttiin monipuolisemmaksi. Ehdotettiin kortinlukijoita, 
jotta pääsisi silloin kuin itse haluaa. Eräs vastaaja kommentoi: ”Ulko-ovelle kortinlukija, jotta pääsee 
sisälle ja yläsalille pääsyä helpotettava (ei pääse jos valvoja ei ole paikalla)” 
 
 
5.5  Palvelun laadun tekijät 
 
Asiakkaiden tyytyväisyyttä yleisesti palvelun laatuun tutkittiin myös arvosteluasteikolla 1–5 (1 = erittäin 
huono, 5 = erittäin hyvä). Kuviosta 14 selviää, että asioihin oltiin hyvin tyytyväisiä ilmastointia lukuun 
ottamatta. Kaikista tyytyväisimpiä vastaajat olivat hinta-laatusuhteeseen ja asiakaspalveluun. Ilmanlaatu 
sai selvästi huonomman arvostelun kuin muut. 
 
Asiakaspalvelu 
 
Asiakkaat olivat todella tyytyväisiä vapaa-ajantalon asiakaspalveluun. Suurin osa (52,6 %) oli siihen 
erittäin tyytyväisiä. Arvosanan erittäin hyvä tai hyvä antoi yhteensä 87,2 % vastaajista. Kyselyn lopussa 
olleissa avoimissa kohdissa oli myös pari kommenttia, jotka kehuivat asiakaspalvelua. Eräs vastaaja 
kommentoi, että ”Asiakaspalvelu loistavaa, työntekijät mukavia ja osaavia.” Yhtään negatiivista kom-
menttia asiaa koskien ei ollut. 
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Hinta-laatusuhde 
 
Hinta-laatusuhteeseen oltiin vielä hiukan tyytyväisempiä kuin asiakaspalveluun. Vastaajista 59,2 % mie-
lestä hinta-laatusuhde oli erittäin hyvä. Yli kaksikymmentä asiakasta kertoi edullisuuden ja hinta-laatu-
suhteen vaikuttaneen siihen miksi he valitsivat tämän liikuntapaikan. 
 
Aukioloaikojen sopivuus 
 
Aukioloaikoihin oltiin myös tyytyväisiä. Ne olivat suurimman osan (74,4 %) mielestä erittäin hyvät tai 
hyvät. Kuitenkin 11,5 % oli sitä mieltä, että ne olivat huonot tai erittäin huonot. Yli kymmenessä kom-
mentissa kritisoitiinkin aukioloaikoja ja toivottiin niihin laajennuksia. Varsinkin kuntosalien toivottiin 
aukeavan aikaisemmin ja sulkeutuvan myöhemmin. 
 
Siisteys ja järjestys 
 
Vapaa-ajantalon siisteys ja järjestys oli erittäin hyvä 41 % mielestä ja 42,3 % mielestä hyvä. Tyydyttä-
väksi siisteyden ja järjestyksen koki 14,1 %. Vain yhdessä kommentissa toivottiin siivoajienkäyvän use-
ammin. 
 
Ilmanlaatu 
 
Ilmanlaatu sai heikomman arvostelun kuin muut, muttei sekään huono ollut. Erittäin hyväksi sen koki 
17,7 % vastaajista ja hyväksi 38 %. Tyydyttävän arvosanan antoi 26,6 % vastaajista. Huonoksi tai erittäin 
huonoksi ilmanlaadun koki 16,5 %. Muutamissa kommenteissa ilmanlaatua moitittiin, niin kuntosalilla, 
juoksusuoralla kuin liikuntasalissakin. 
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KUVIO 14. Palvelun laatua kuvaavat tekijät 
 
Palvelun laatuun yleisesti oltiin selvästi tyytyväisempiä kuin vapaa-ajantalon tarjoamiin liikuntapalve-
luihin. Hinta-laatusuhteeseen oltiin kaikista tyytyväisimpiä ja ilmanlaatuun vähiten tyytyväisiä. Auki-
oloaikoihin oltiin tyytyväisiä, mutta kommenteissa toivottiin niihin laajennuksia. Eräs vastaaja kommen-
toikin: ”Laajemmat aukioloajat etenkin aamuisin. Viikonloppuisin aamuisin voisi ovet aueta aiemmin.” 
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6   YHTEENVETO JA KEHITTÄMISIDEOITA 
 
 
Alla olevasta taulukosta voidaan nähdä, että asiakastyytyväisyyskyselyn palautteessa oli eri osa-alueiden 
välillä eroja. Vastausten keskiarvo vaihteli tyydyttävän ja erittäin hyvän välillä. Yleiset asiat saivat vas-
taajilta parhaat arvostelut ja yläkerran kuntosali huonoimmat. Taulukkoon on laskettu sinisen sarakkeen 
alle saatujen vastausten keskiarvo liikuntapalveluista ja yleisistä asioista. Punaisen sarakkeen alla on 
korkeimpien arvosanojen osuus vastauksista, eli kuinka monta prosenttia vastauksista oli ”viitosia”. 
 
TAULUKKO 3. Tulosten yhteenveto 
 
Liikuntasali Vastausten ka. Korkein arvosana 
Välineet 3,86 18,2 % 
Tilat 4,06 29,9 % 
Viihtyvyys 4,04 29,9 % 
Juoksusuora Vastausten ka. Korkein arvosana 
Välineet 3,64 11,5 % 
Tilat 3,52 11,5 % 
Viihtyvyys 3,52 10,3 % 
Alakerran kuntosali Vastausten ka. Korkein arvosana 
Laitteet 3,70 6,3 % 
Tilat 3,55 10,1 % 
Viihtyvyys 3,77 16,5 % 
Yläkerran kuntosali Vastausten ka. Korkein arvosana 
Laitteet 3,15 6,5 % 
Tilat 3,57 9,1 % 
Viihtyvyys 3,65 9,1 % 
Yleistä Vastausten ka. Korkein arvosana 
Asiakaspalvelu 4,37 52,6 % 
Hinta-laatusuhde 4,46 59,2 % 
Aukioloaikojen sopivuus 3,99 38,5 % 
Siisteys ja järjestys 4,21 41,0 % 
Ilmanlaatu 3,53 17,7 % 
 
Liikuntapalveluista ainoastaan liikuntasalin tilat ja viihtyvyys saivat yli neljän keskiarvon. Yläkerran 
kuntosalin laitteet olivat vastaajien mielestä kaikista huonoin osa-alue. Asiakaspalvelu ja hinta-laatu-
suhde arvioitiin selvästi parhaimmiksi. Hinta-laatusuhteen arvosteli jopa 59,2 % vastaajista erittäin hy-
väksi. Ilmanlaatuun erittäin tyytyväisiä oli vain 17,7 % ja vastausten keskiarvokin jäi selvästi alemmaksi 
kuin muiden yleisten asioiden. 
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Vastaajista kuusikymmentakaksi kertoi syyn siihen miksi he valitsivat liikuntapaikaksensa Kälviän va-
paa-ajantalon (LIITE 2). Yli kaksi kolmasosaa heistä kertoi valinneensa vapaa-ajantalon, sen sijainnin 
vuoksi tai siksi, että se oli lähellä. Melkein kaikki vastaajat ilmoittivatkin asuinpaikakseen Kälviän. 
Suuri osa asiakkaista kertoi myös edullisuuden ja hintatason vaikuttaneen valintaan. Osa ilmoitti vapaa-
ajantalon olevan heille juuri sopiva ja, että siellä on kaikki mitä he tarvitsevat. Kommenteissa mainittiin 
myös valinnan syiksi ohjatut vuorot, asiakaspalvelu, asioiden helppous, Kälviän Tarmo, hyvät käyttö-
kokemukset, sopivat aukioloajat ja paikan tuttuus. 
 
Osa kehittämisideoista on jo käsitelty palveluiden tutkimustulosten esittelyn yhteydessä. Ilmanlaatuun 
toivottiin yleisesti parannusta (LIITE 3). Kuntosaleille toivottiin lisää välineitä ja laitteita. Aukioloai-
koihin haluttiin laajennuksia molempiin päihin. Niiden lisäksi toivottiin tiedotusta mahdollisista yleisistä 
vuoroista. Ryhmäliikuntaa, kuten spinningiä ja ohjattua kuntoliikuntaa toivottiin järjestettävän. Tuolien 
sanottiin vetävän viimeisiä ja joidenkin tilojen vaativan pintaremonttia. Asiakkaiden käyttöön toivottiin 
saunaa ja kahvitiloja. Myös kamppailuvälineitä haluttiin lisää. Hintojen odotettiin jatkossakin pysyvän 
kohtuullisina.  
 
Suurimmat kehittämisen kohteet olivat kuitenkin ilmanlaatu ja yläkerran kuntosali, varsinkin sen laitteet 
ja aukioloajat. Alakerran kuntosali sai määrällisesti eniten kehittämisideoita, vaikka siihen oltiinkin suh-
teellisen tyytyväisiä. Suurimmat kehittämisen tarpeet alakerran kuntosalilla nähtiin aukioloajoissa, tilo-
jen koossa ja laitteiden määrässä ja uudistamisessa. 
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LIITE 1/1 
  
                                                        Asiakastyytyväisyyskysely  
Tämän kyselyn tarkoituksena on selvittää asiakkaiden tyytyväisyyttä Kälviän Vapaa-ajantalon 
liikuntapalveluihin. Vastaamalla autat kehittämään palveluita parempaan suuntaan. Antami-
anne tietoja käsitellään nimettöminä ja luottamuksellisesti. 
Sukupuoli  Mies       
Nainen 
 
Mihin ikäryhmään kuulutte? 
 
       alle 15 v.   15 - 28 v.        29 - 40 v.          41 - 64 v.          yli 64 v. 
 
Asuinpaikka 
 
 Kälviä        Lohtaja         Ullava         Kokkola  jokin muu, mikä? __________ 
   
Kuinka usein käytätte Kälviän Vapaa-ajantalon liikuntapalveluita? 
 
noin _____ kertaa viikossa             harvemmin kuin kerran viikossa 
 
Mitä palveluita käytätte Vapaa-ajantalolla? Merkitkää numero 1 siihen ruutuun, mitä palve-
lua käytätte eniten, 2 siihen ruutuun, mitä käytätte toiseksi eniten ja niin edelleen. Jos ette 
käytä palvelua, älkää merkitkö ruutuun mitään. 
 
liikuntasali  alakerran kuntosali 
juoksusuora yläkerran kuntosali 
jokin muu, mikä? _____________________ 
 
Minkä arvosanan antaisitte seuraaville asioille Vapaa-ajantalolla?  
Ympyröi jokaiselta riviltä yksi vastausvaihtoehto. 
 
Vastausten asteikko seuraavissa kohdissa on: 
5 = erittäin hyvä, 4 = hyvä, 3 = tyydyttävä, 2 = huono, 1 = erittäin huono 
Ympyröi x jos sinulla ei ole kokemusta kyseisestä asiasta. 
 
 
Liikuntasali                                                                      ei kokemusta asiasta  
Välineet (määrä, kunto) 5          4          3          2          1                      x 
Tilat   5          4          3          2          1                      x  
Viihtyvyys  5          4          3          2          1                      x  
 
 
JATKUU KÄÄNTÖPUOLELLA  
  
 
 
 
      LIITE 1/2 
 
Juoksusuora                                                                      ei kokemusta asiasta 
Välineet (määrä, kunto) 5          4          3          2          1                      x 
Tilat   5          4          3          2          1                      x  
Viihtyvyys  5          4          3          2          1                      x  
 
 
 
 
Alakerran kuntosali                                                           ei kokemusta asiasta 
Laitteet (määrä, kunto) 5          4          3          2          1                      x 
Tilat   5          4          3          2          1                      x  
Viihtyvyys  5          4          3          2          1                      x 
 
 
 
 
Yläkerran kuntosali                                                           ei kokemusta asiasta 
Laitteet (määrä, kunto) 5          4          3          2          1                      x 
Tilat   5          4          3          2          1                      x  
Viihtyvyys  5          4          3          2          1                      x 
 
 
 
 
Yleistä                                                                                 ei kokemusta asiasta  
Asiakaspalvelu  5          4          3          2          1                      x     
Hinta-laatusuhde  5          4          3          2          1                      x 
Aukioloaikojen sopivuus 5          4          3          2          1                      x  
Siisteys ja järjestys  5          4          3          2          1                      x 
Ilmanlaatu (ilmastointi) 5          4          3          2          1                      x 
 
 
 
Miksi valitsitte juuri tämän liikuntapaikan? 
_____________________________________________________________ 
_____________________________________________________________ 
_____________________________________________________________ 
Kommentteja ja kehittämisideoita Kälviän Vapaa-ajantalon palveluihin 
 _____________________________________________________________ 
 _____________________________________________________________ 
 _____________________________________________________________ 
KIITOS VASTAUKSISTANNE! 
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Miksi asiakkaat valitsivat juuri tämän liikuntapaikan 
 
 
 Todella edullinen, lähellä kotia. Löytyy kaikki tarvittava omia tarpeita ajatellen. Ammat-
titaitoinen ja ystävällinen asiakaspalvelu. 
 Hinta-laatusuhde, tyttöystävän asuinpaikka 
 Lähin paikka, edullinen 
 Lähellä kotia. Tulen mielummin tänne, kuin ajan Kokkolaan ja maksan kalliista kunto-
salista 
 Läheinen sijainti, edullisuus 
 Paikkakunnan ainoa punttisali 
 Lähellä 
 Lähellä kotia. 
 Lähellä asuinpaikkaa 
 Lähellä, hyvä hinta-laatusuhde 
 Lähin ja halpa 
 Lähellä ja sopivan hintainen 
 Lähellä, edullinen 
 Hinta-laatusuhde hyvä! 
 Liikuntapaikka sijaitsee lähellä ja on edullinen 
 Pakosta 
 Lähellä 
 Lähin mahdollinen 
 Lähellä 
 Edullinen ja lähellä 
 Lähellä 
 Kaikki tarvittava sopivan etäisyyden päässä 
 Lähellä, edullinen, ohjattu kuntosalivuoro naisille 
 Lähellä, halpa, hyvä. Kaikki mitä tarvii! 
 Paras Kokkolan alueella. 
 Lähellä ja edullinen 
 Se on paras 
 Kotipaikka kunnassa 
 Lähin kotoa 
 Helppo harrastaa, lähellä kotia 
 Lähin liikuntapaikka 
 Sopivan lähellä 
 Koska se on hyvä ja on lähellä meidän kotia 
 Cool 
 Tarmo 
 Halpa, lähellä 
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 Lähellä 
 Edullinen, lähellä 
 Hyvä sijainti 
 Lähellä ja halpa 
 Halpa ja lähellä 
 Sijainti ja opiskelijaystävälliset hinnat 
 Halvin ja myös lähimpänä itseä 
 Tämä on lähin 
 Tämä on lähin halli 
 Lähellä 
 Lähellä asuinpaikkaa. Vuosien tyytyväiset käyttökokemukset. 
 Edullinen ja lähellä 
 Lähellä 
 Koska tämä on hauska paikka 
 Lähellä ja edullinen 
 Sopii mulle 
 Lähellä kotia 
 Lähellä ja edullinen 
 ”Yli 65 vuotiaiden ohjattu ryhmä, joka on maksuton” Paikka on lähellä ja ajankohta so-
piva. Ei aikaisempaa kokemusta kuntosalista. 
 Lähinnä kotia 
 Lähellä ja kohtuuhintainen – auki sopivasti 
 Halpa, hyvä sijainti 
 Lähellä 
 Tuttu ja turvallinen, halpa, lähellä 
 Hyvä ja halpa Sali 
 Lähellä 
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Kommentteja ja kehittämisideoita Kälviän Vapaa-ajantalon palveluihin 
 
 
 Vatsalihaslaitteita voisi olla muutama, levypainoja myös muutamia lisää 15 – 25 kiek-
koja. 
 Käyn mielummin täällä kuin esim. Kokkolan Urheilutalolla. 
 Pääoven edusta hyötykäyttöön -> lisätilaa kuntosalille? 
 Alasalin tilat ovat hieman ahtaat, jos kävijöitä on monia samaan aikaan. Yläsalin lait-
teista moni rikki. 
 Tiedotusta mahdollisuuksista harrastaa esim. yleistä säbä/futsal vuoroista, jos niitä 
on… 
 Pientä korjailua kuntosalin laitteisiin, ruuveja ym. Mahdollisesti parempi hauiskääntö-
penkki. 
 Ulko-ovelle kortinlukija, jotta pääsee sisälle ja yläsalille pääsyä helpotettava (ei pääse 
jos valvoja ei ole paikalla) 
 Ulko-ovelle kortinlukija, että pääsee kuntosalille silloin kuin itselle sopii + yläkerran sa-
lin oveen 
 Parempi kuntopyörä 
 Yläsalille pitäisi päästä yhtä usein kuin alhaalle 
 Varattuja vuoroja liikaa. Esim. to 15.00 – 17.00 aikaisemmin päivällä? 
 Lisää laitteita alakerran kuntosalille 
 Lämmittelylaitteita (crosstrainer, kuntopyörä tms.) saisi olla useampi 
 Pidemmät kuntosali aukioloajat 8 ->, la ao. 19. Laitehankintoja. Yläkerran salin käyttö 
myös päivisin. 
 Rikkinäiset välineet korjattava. Nyt menee liian kauan. Ilmastointi heikentynyt selvästi. 
 Laajemman aukioloajat etenkin aamuisin. Viikonloppuisin aamuisin voisi ovet aueta 
aiemmin. 
 Voisi olla myöhempään alasali auki 
 Kaikki toimii! 
 Ilmastointia voisi parantaa, tuolit vetävät viimeisiä 
 Kahvihuone 
 Asiakaspalvelu loistavaa, työntekijät mukavia ja osaavia. Söpö tyttö :) Alakuntosali 
voisi olla isompi, ylhäällä hyvä juoksumatto, tarpeeksi iso. 
 Juoksusuoran ilma 
 Pientä pintaremonttia kaipaa (maalausta, laattoja irti) 
 Good 
 Kuntosalin varaukset on perseestä! 
 Kuntosali liian pieni. Ilman laatu huono. Kuntosali saisi olla aikaisemmin auki. 
 Kuntosalin laitteita voisi uusia / lisää vaihtoehtoja. Pidemmät aukioloajat 
 Kovasti toivottaisiin ”pakaralihas –remmiä” eli jonka voisi kiinnittää ristikkäislaitteen 
alaosaan!!!  
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 Vatsa –ja selkälihaslaitteet yläkertaan. 
 Jumppamatot ja tangon pehmusteet vanhat ja kuluneet. Olisi hyvä saada uusia 
 Crossfit –laite yläkertaan. Yläkerran aukioloajat monipuolisemmiksi. Siivoajat paikalle 
useammin laitteiden ”nahka” pintoja pyyhkimään 
 Enemmän kamppailuvälineitä, esim. pädejä 
 9.00 on aika myöhäinen aika aueta! Siihen toivoisin joustoa, enempi käyttäjiä palvele-
maan. Edes arkipäivisin aikaisemmin auki. 
 Kuntosali voisi olla auki joka arkipv (miks ei myös viikonloppuisin) klo 5 -> 
 Kuntosalin laitteita voisi uudistaa. 
 Kuntosalilaitteita uusiksi 
 Yläsalille lisää kuntosalilaitteita. Parempi äänentoisto alasalille. 
 Ei mitään 
 Kaikki riittää mulle 
 Ahdasta ja laitteet kaipaa päivitystä 
 Kuntosali: Varatut vuorot on huonoja, vielä parhaaseen aikaan. Lauantaisin Sali 20.00 
asti auki. Varattuja vuoroja ei saa tulla yhtään lisää! Muutamia peilejä pitäisi siirtää. 
 Kannatan vielä liikkuville ikäihmisille ohjattua kuntoliikuntaa. Mielestäni pieni maksu-
kaan ei olisi este, jos tässä muodossa ei varoja järjestää. 
 Laitteiden uusimista lähivuosina 
 Pidetään hinnat kohtuullisina -> lisää ja pitää kävijämäärän 
 Salin aukioloajat, tilat, levypainoja lisää 
 Liika kuuma liikuntasalissa, ilmanvaihto 
 Hallin ilmastointi ja lämpötila 
 Ryhmäliikuntasali esim. spinning yms. toimintoja 
 Sauna 
 Aukioloajat alakerran salilla pidemmiksi. Sauna 
 
 
